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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis 
: (1) Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah pada 
BPD Sultra Cabang Utama; (2) Pengaruh kualitas layanan   
terhadap komitmen  nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama;  (3) 
Pengaruh kepuasan   terhadap komitmen nasabah pada BPD Sultra 
Cabang Utama. Penelitian ini menggunakan sampel 121 orang 
nasabah tabungan BPD Sultra Cabang Utama. Metode analisa data 
yang digunakan adalah statistik deskriptif dan statistik inferensial 
dangan  alat analisis yang digunakan adalah Struktural Equation 
Modelling (SEM). Dengan menggunakan paket program AMOS 
versi. 16.0. Hasil penelitian menyatakan bahwa ada pengaruh dan 
signifikan antar veriabel kualitas layanan, kepuasan dan komitmen 
nasabah BPD Cabang Kendari.   
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PENDAHULUAN 
 
Bisnis perbankan di Indonesia diera tahun 1960-an dan 1970-an 
merupakan bisnis yang belum terkenal. Bank hanya bisnis yang asing. Yang hanya 
diketahui oleh orang-orang tertentu. Ketika itu bank tidak pernah mencari nasabah, 
tapi nasabahlah yang datang mencari bank. Kemudian pada tahun 1980-an dan 
1990-an kesan dunia perbankan menjadi terbalik, karena diera ini perbankan justru 
mulai aktif mencari nasabah. Bisnis perbankan semakin kompleks dengan 
keberadaan bank-bank asing yang turut memperebutkan pasar yang sama semakin 
memperketat persaingan.  Karena bank asing tersebut memiliki kelebihan seperti 
brand nama yang sudah mendunia, jaringan yang mengglobal serta produk yang 
ditawarkan lebih inovatif. Selain itu, munculnya  lembaga-lembaga keuangan non 
bank yang beroperasi secara lebih khusus seperti perusahaan asuransi, pegadaian, 
usaha leasing dan perusahaan sekuritas yang semakin banyak, menambah daftar 
pesaing dalam meraih pangsa pasar yang lebih luas.   
Namun di tahun 1997 hingga tahun 2000 merupakan kehancuran dunia 
perbankan Indonesia dimana puluhan bank dilikuidasi dan yang lainnya dimerger 
akibat kerugian bank yang terus menerus baik milik pemerintah maupun swasta. 
Kepercayaan nasabah terhadap perbankan nasional menurun drastis, 
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mengakibatkan banyaknya nasabah menarik dananya pada bank-bank tersebut. 
Peristiwa ini menunjukkan bahwa mengelola bank harus dilakukan secara 
professional, sehingga dapat memperoleh keuntungan terus menerus, seperti tujuan 
utama bank didirikan.  
Ada beberapa masalah yang dihadapi dunia perbankan di dalam 
menghadapi perkembangannya : (1) Bank harus mengejar pertumbuhan dan 
perluasan. Perbankan tidak hanya merupakan industri jasa yang masih labor 
intensive, akan tetapi semakin menjadi knowledge intensive. Sehingga bank harus 
menyempurnakan kegiatan operasional dan manajemennya secara kualitatif 
maupun kuantitatif antara staf dan personil, (2) Bank dituntut untuk memberikan 
pelayanan yang cepat dan akurat. Mengingat bahwa bank hampir selalu terlibat 
dalam transaksi bisnis, maka kualitas pelayanan bank merupakan faktor yang ikut 
menentukan, (3) Perubahan teknologi. Bidang  teknologi menjalani perubahan 
yang cepat, khususnya dibidang computer dan aplikasinya pada dunia perbankan,(4) 
Perubahan struktur dana-dana. Dewasa ini berbagai faktor telah mempengaruhi 
komposisi dan dana-dana bank. Di Indonesia. berkembangnya berbagai lembaga 
keuangan, pertumbuhan money dan capital market telah menggeser sumber-
sumber dana Bank sehingga mempengaruhi struktur biaya dananya, (5) Persaingan. 
Kehadiran lembaga-lembaga keuangan, perkembangan yang terjadi pada masing-
masing kelompok bank, baik bank pemerintah, bank swasta nasional maupun bank 
asing, semakin mewarnai persaingan dilingkungan perbankan di Indonesia. Dilain 
pihak Pemerintah berusaha menciptakan suatu bentuk persaingan yang sehat guna 
mendorong kemajuan dunia perbankan. 
Dilihat dari sudut pandang pelanggan, situasi persaingan ini sebenarnya 
akan memberikan suatu keuntungan tersendiri. Dengan tingginya tingkat 
persaingan bank berarti akan memberikan keleluasaan kepada pelanggan untuk 
menentukan pilihan, sehingga pihak bank harus bersedia memberikan pelayanan 
yang paling sesuai dengan keinginan-keinginan pelanggannya. Apalagi dewasa ini 
tuntutan pelanggan juga semakin beragam, dimana dengan didukung oleh tingkat 
pendidikan yang semakin tinggi dan kemudahan memperoleh informasi, maka 
tuntutan dan fleksibilitas mereka pun semakin tinggi. Kecepatan, keamanan, 
kemudahan dan keramahan pelayanan semakin dipersyaratkan pelanggan dalam 
menentukan pilihan layanan perbankan disamping tingkat harga dan bunga dan 
biaya jasa  yang memadai. Sehingga bank-bank yang saling bersaing akan 
berupaya meningkatkan kualitas layanannya dalam rangka memenuhi tuntutan 
nasabah. Saat ini kompetisi persaingan diantara bank-bank di wilayah Kota 
Kendari sudah cukup tinggi. Dengan adanya 21 bank yang beroperasi 
memperebutkan pangsa pasar yang sama, maka usaha menjaring dan 
mempertahankan nasabah semakin ketat. Bank harus jeli melihat dan 
memanfaatkan celah-celah peluang yang ada. Berbagai pelayanan dan kemudahan 
bertransaksi ditawarkan. Selalu memberikan Service Excellence (layanan prima) 
menjadi slogan dan tujuan mereka dalam melayani demi memuaskan nasabahnya.  
Walaupun demikian, fasilitas fisik bukan satu-satunya bentuk layanan 
diantara banyaknya layanan jasa yang dapat ditawarkan oleh bank. Sebab seperti 
telah diuraikan diatas bahwa layanan bank merupakan layanan jasa profesional. 
Masyarakat atau calon nasabah akan terlebih dahulu melihat apa yang menjadi 
kebutuhan dan keinginan mereka sebelum melakukan pembelian. Penciptaan 
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pelayanan yang sempurna dapat dirusak oleh suatu penyampaian pelayanan atau 
cara penjualan yang buruk. Dengan adanya publikasi negatif terkait pelayanan 
yang diberikan, BPD Sultra Cabang Utama berupaya berbenah demi meningkatkan 
pelayanan mereka, sehingga dapat meningkatkan kepuasan,  komitmen nasabah 
yang pada akhirnya meningkatkan relationship intention nasabah terhadap bank. 
Faktor lain yang mempengaruhi komitmen adalah kepuasan. Kepuasan 
adalah evaluasi pelanggan terhadap produk atau jasa yang didasarkan pada apakah 
produk atau jasa dapat memenuhi kebutuhan dan harapan (Zeithaml and Bitner, 
2003:86). Tingkat kepuasan yang tinggi memperkuat keinginan pelanggan untuk 
memiliki komitmen terhadap perusahaan. Kepuasan pelanggan yang terus-menerus 
akan mengarah pada pembinaan hubungan yang baik. Sebagai hasil dari perasaan 
yang baik dan benar-benar terpuaskan, besar kemungkinan pelanggan akan 
melakukan pembelian-pembelian yang lain sehingga akan tercipta hubungan yang 
lebih kuat dalam jangka panjang. 
Hennig-Thurau et al. (2002) dalam penelitiannya menemukan bahwa 
kepuasan secara signifikan mempengaruhi komitmen. Dengan adanya tingkat 
kepuasan yang tinggi pelanggan akan mendapat kekuatan kembali untuk 
melakukan pembelian sehingga akan menciptakan komitmen yang menunjukkan 
adanya ikatan emosional. Boonajsevee (2005) juga menemukan bahwa terdapat 
korelasi yang positif antara kepuasan dan komitmen. Nasabah yang menerima 
pelayanan yang memuaskan akan komit pada bank tertentu dan masuk ke dalam 
relationship. Nasabah kurang suka mengembangkan relationship yang baru 
dengan bank lain apabila sudah memiliki kedekatan emosional yang kuat dengan 
suatu bank tertentu. Sementara itu, Garbarino and Johnson (1999) menemukan 
bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap komitmen. 
Berdasarkan pada uraian diatas, maka penelitian ini mencoba mengkaji pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepuasan, dan komitmen pelangan. 
 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
Konsep Kualitas Layanan (Service Quality) 
Kualitas layanan/jasa difokuskan pada upaya untuk memenuhi kebutuhan 
dan keinginan pelanggan sehingga penyedia jasa dapat memenuhi harapan 
pelanggan.Dengan demikian, kualitas jasa (service quality) dibangun atas adanya 
perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata 
mereka terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya 
diharapkan/diinginkan (expected service).Hal tersebut sejalan dengan definisi yang 
dikemukakan oleh Ziethaml (1993), bahwa kualitas jasa (Service Quality) adalah 
tingkat perbedaan antara ekspektasi pelanggan dengan persepsi pelanggan.  
Perbandingan antara ekspektasi dan persepsi bisa memunculkan tiga kemungkinan 
yaitu persepsi lebih besar daripada eksektasi nasabah, yang berarti nasabah merasa 
sangat puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan bank, persepsi lebih kecil 
daripada ekspektasi nasabah yang berarti harapan nasabah terhadap kualitas 
pelayanan bank tidak tercapai. Jika persepsi sama dengan harapan nasabah 
terhadap kualitas jasa pelayanan bank dapat dikatakan nasabah puas (Sugiarto, 
1999 : 66).  
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Bowers et al (1994) mengemukakan dimensi dari kualitas pelayanan, 
meliputi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. 
Tangibles menunjukkan fasilitas fisik yang nampak, termasuk penampilan 
produk.Reliability menunjukkan kesesuaian kualitas produk sesuai dengan yang 
dijanjikan.Responsiveness merujuk pada kemauan produsen dalam menanggapi 
keluhan konsumen.Assurance menunjukkan adanya jaminan yang diberikan 
produsen terhadap produk yang dibeli.Sedangkan Empathy menunjukkan perhatian 
produsen untuk dapat memposisikan diri sebagai konsumen. 
Sedangkan Parasuraman, et al., (1988) merangkum 10 dimensi service 
quality yang diajukan pada tahun 1985 (reliability, responsiveness, competence, 
access, courtesy, communication, credibility, security, understanding/knowing the 
customer, tangibles) menjadi lima dimensi. Kelima dimensi kualitas pelayanan 
tersebut adalah : 
1. Tangibles, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan penampilan personil. 
2. Reliability, meliputi kemampuan melakukan layanan atau jasa yang 
diharapkan secara meyakinkan, akurat dan konsisten. 
3. Responsiveness, meliputi kemauan memberikan layanan cepat dan 
membantu pelangggan. 
4. Assurance, meliputi pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan 
menyampikan kepastian dan kepercayaan. 
5. Empathy, meliputi perhatian individual pada pelanggan, kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik,  dan memahami kebutuhan 
para pelanggan. 
Dalam penelitian ini dimensi kualitas layanan yang akan digunakan 
akan mengadopsi kelima dimensi kualitas layanan yang dikemukakan oleh  
Parasuraman, et al., (1988) tersebut. 
 
Kepuasan Pelanggan  
Pada awalnya teori tentang kepuasan pelanggan mengkonsepkan standar 
yang sederhana, yaitu harapan bagaimana jasa akan melakukan fungsinya. Tetapi 
dari hasil penelitian yang pernah dilakukan Woodrulff and Gardial (1996)  dalam 
Astuti  (2001) membuktikan bahwa standar perbandingan yang digunakan 
bermacam-macam dan bahkan bervariasi sepanjang proses konsumsi. Standar lain 
selain harapan yang digunakan sebagai pembanding adalah produk ideal, produk 
pesaing, katagori produk yang lain, janji dari para pemasar (yang dibuat melalui 
komunikasi pemasaran) dan norma industri (Woodrulff and Gardial : ibid). 
 Selama dua dekade yang lalu, manajemen kepuasan pelanggan telah 
muncul sebagai suatu strategis yang harus dijalankan oleh sebahagian besar 
perusahaan. Mencapai peringkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi telah 
dijadikan tujuan perusahaan. Selanjutnya pada dekade 1990-an orang mulai 
menyadari bahwa penentu kepuasan pelanggan merupakan alat strategis untuk 
mempertahankan pelanggan yang secara  langsung mempengaruhi profit (Mittal 
dan Kamakura, 2001).  Dorongan untuk mempertahankan pelanggan ini didasari 
kenyataan bahwa mempertahankan pelanggan lebih murah daripada mendapatkan 
pelanggan baru, juga lebih murah daripada mempertahakan  pelanggan yang baru 
diperoleh (Mittal dan Kamakura, 2001).  
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Menurut Kotler (2005), kepuasan adalah perasaan seseorang menyangkut 
kenyamanan atau kekecewaan sebagai akibat dari perbandingan antara kinerja 
(atau outcome) produk yang dipersepsikan dalam kaitannya dengan harapannya. 
Jadi apakah pembeli puas setelah membeli adalah tergantung pada kinerja yang 
ditawarkan dalam hubungannya dengan terpenuhi-tidaknya harapan pembeli. 
Dengan demikian, kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan 
antara harapan (expectations) dan kinerja yang dirasakan (Perceived performance), 
yaitu penilaian antara harapan pembelian dengan kinerja yang dirasakan pada 
purna pembelian dari produk atau jasa yang bersangkutan (Rodhiah, 1997). Jika 
kinerja tidak sesuai dengan harapan, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai 
dengan yang diharapkan, maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi yang 
diharapkan maka pelanggan akan sangat puas. 
 Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai rasa senang atau tidak senang 
yang dirasakan oleh konsumen ketika mengevaluasi hasil konsumsinya terhadap 
suatu jenis produk atau jasa.  Czepiel (1992) mengemukakan  “because 
satisfaction is defined (and can be mearused) as the discrepancy between 
expectation and perceived reality, a firm can change its custumers satisfaction 
without changing its offering at all. Menurut Fornell, et al., (1996) kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan mempunyai tiga anteseden, yaitu kualitas yang 
dirasakan, nilai yang dirasakan dan harapan pelanggan. Kualitas yang dirasakan 
secara langsung mempunyai efek positif terhadap kepuasan pelanggan dan secara 
keseluruhan akan berpengaruh negatif pada komplain pelanggan dan berpengaruh 
positif pada kesetiaan pelanggan. 
Tjiptono (1998) menyatakan bahwa perasaan puas pelanggan timbul ketika 
pelanggan membandingkan persepsi mereka mengenai performance product atau 
service dengan harapan mereka. Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah 
respon  pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya (norma kerja lainnya) dengan kinerja aktual 
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Terdapat dua variabel utama 
menentukan kepuasan pelanggan yaitu expectation dan perceived performance.  
Apabila expectation melebihi dari perceived performance maka pelanggan akan 
merasa puas, apabila terjadi sebaliknya maka pelanggan akan merasa tidak puas. 
Zeithalm (1994) dalam temuannya menyebutkan bahwa, (1). Kepuasan 
pelanggan secara menyeluruh adalah hasil evaluasi dari pengalaman konsumsi 
sekarang yang berasal dari kebiasaan, keandalan dan standarisasi pelayanan, (2). 
Kepuasan pelanggan  secara menyeluruh adalah hasil perbandingan tingkat 
kepuasan dari usaha yang sejenis, (3). Bahwa kepuasan secara menyeluruh  diukur 
berdasarkan tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan pengalaman indikator 
harapan secara keseluruhan, harapan yang berhubungan dengan kebiasaan dan 
harapannya yang berhubungan dengan jasa tersebut. 
Selanjutnya Zeithalm (1994) memandang tingkat kepuasan  (satisfaction) 
pelanggan dapat timbul disebabkan oleh adanya suatu transaksi khusus antara 
produsen dengan pelanggan yang merupakan kondisi psikologi yang dihasilkan 
ketika faktor emosi mendorong harapan (expectation)  menyesuaikan (matching) 
dengan pengalaman mengkonsumsi sebelumnya (perception). Antara kepuasan 
dengan sikap terdapat perbedaan. Sikap pelanggan bersifat relatif terhadap produk 
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atau proses (misal: costumer service) sedangkan kepuasan adalah relatif emosional 
(disconfirmation) terhadap pengalaman mengkonsumsi sebelumnya. 
 Sementara itu, untuk melakukan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan, 
telah banyak peneliti yang memberikan alternatif pengukuran yaitu  Albert 
Caruana (2000) dan Jamal dan Naser (2002, dimodifikasi) yang menggunakan 
empat item pengkuran kepuasan pelanggan yaitu:  
1. Harapan terhadap kinerja produk/jasa 
2. Prestasi terhadap kinerja produk/jasa 
3. Ketidaksesuaian  terhadap kinerja produk/jasa 
4. Kepuasan terhadap kinerja produk/jasa 
 
Konsep Komitmen 
Barnes (2003:150) mendefinisikan komitmen sebagai suatu keadaan 
psikologis seseorang yang secara global merasa ketergantungan pada suatu 
hubungan.Sedangkan Kalafatis dan Miller (1998), Beaton dan Beaton (1995) dan 
Russbult dan Buunk (1993) meneliti pentingnya komitmen sebagai indikator dari 
stabilitas dan keberhasilan dalam hubungan jangka panjang dengan konsumen. 
Morgan dan Hunt (1994) mendefinisikan komitmen hubungan sebagai 
mitra pertukaran yang percaya bahwa hubungan yang sedang berjalan begitu 
penting, dan untuk menjamin usaha maksimum yang telah dilakukan untuk 
memeliharanya, mitra pertukaran bersepakat atas dasar kepercayaan menjaga 
hubungan yang telah terjalin. Dalam kaitan dengan definisi tersebut, Morgan dan 
Hunt (1994) menyatakan bahwa berbagai pihak yang terlibat dalam pertukaran 
mengidentifikasikan komitmen diantara mitra pertukaran merupakan kunci dalam 
meraih keluaran bernilai bagi mereka sendiri, dan mereka berusaha membangun 
dan memelihara atribut tidak ternilai dalam pertukaran yang mereka lakukan. 
Sedangkan menurut Anderson and Weitz (1992) komitmen didefinisikan 
sebagai suatu keinginan dari kegiatan untuk membangun hubungan yang stabil 
dengan kesungguhan untuk memberi pengorbanan guna menjaga atau 
mempertahankan hubungan tersebut.Keinginan untuk menjaga hubungan yang 
stabil dan kesediaan melakukan pengorbanan untuk memperoleh keuntungan 
jangka panjang merupakan faktor penting untuk dibangun dalam suatu komitmen 
hubungan bisnis. Komitmen dalam kemitraan bisnis merupakan perwujudan dan 
keinginan yang kuat setiap pihak yang berkepentingan dalam menjaga dan 
mempertahankan hubungan penting tersebut (Moorman, Zaltman, and Despande, 
1992)   
 Sedangkan menurut Anderson and Weitz (1992) bahwa variabel komitmen 
dalam suatu hubungan bisnis dapat diukur dengan indikator : keinginan 
mempertahankan hubungan bisnis, kemauan memelihara hubungan bisnis dan 
keyakinan akan kestabilan hubungan bisnis. Adapun indikator pengukuran 
komitmen nasabah dalam penelitian ini mengadopsi dari indikator yang 
dikemukakan oleh Anderson and Weitz.  
 
Kerangka Konseptual 
Berdasarkan beberapa kajian teoritis dan kajian empirik akan dibangun 
suatu kerangka yang bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepercayaan dan komitmen nasabah  serta dampaknya terhadap loyalitas nasabah, 
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maka dapat dikembangkan suatu kerangka konseptual. Model konseptual dalam 
penelitian ini dibangun dengan menggunakaan analisis Struktural Equation 
Modelling (SEM). 
Kualitas layanan merupakan faktor penting untuk mempertahankan 
nasabah untuk tidak berpindah pada perusahaan lain. Bank harus berusaha sebaik 
mungkin untuk menciptakan dan meningkatkan loyalitas nasabahnya dengan jalan 
memberikan layanan yang berkualitas. Kualitas layanan yang dimaksud terdiri dari 
kelengkapan dan tampilan fisik layanan yang ada di bank (tangibles), proses 
pelayanan yang yang cepat dan akurat (reliability), cara petugas bank yang tanggap, 
sopan dan ramah ketika melayani nasabah (responsiveness), terjaminnya 
kerahasiaan data nasabah, penyelesaian komplain sesuai yang dijanjikan, serta 
adanya perhatian tulus yang ditunjukkan oleh petugas bank atas keluhan nasabah. 
Semua bentuk layanan ini dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan, keinginan 
dan harapan nasabah.   
Sejalan dengan rasa percaya tersebut yang terus dipupuk bank, semakin 
lama akan membentuk komintmen yang kuat dari nasabahnya untuk selalu 
menjalin hubungan baik dengan bank. Sehingga kepuasan menjadi aspek yang 
penting untuk diperhatikan karena menjadi unsur yang memberikan pengaruh 
positif terhadap komitmen nasabah. Komitmen nasabah ditunjukkan dengan sikap 
atau perilaku nasabah yang terikat dengan bank. Nasabah yang komit akan terus 
menjalin dan membangun hubungan tidak ternilai dalam pertukaran yang mereka 
lakukan. Sebab nasabah merasakan manfaat yang besar dalam pertukaran tersebut, 
sehingga mereka akan tetap berada dalam jalinan kerjasama. Keberadaan nasabah 
dalam mitra pertukaran tersebut dibuktikan dengan intensitas mereka 
menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan bank. Disamping itu, nasabah yang 
loyal akan dengan senang hati menceritakan pengalaman positif mereka terkait 
dengan produk dan jasa yang telah diterimanya kepada pihak lain. Dalam jangka 
panjang, hal ini memberi keuntungan bagi bank yakni naiknya reputasi bank.  
 Berdasarkan uraian diatas dan untuk memberikan arah bagi penelitian ini 
maka diperlukan suatu kerangka konseptual penelitian yang dapat menjelaskan 
pengaruh kualitas layanan, terhadap kepuasan, komitmen nasabah dan relationship 
intention nasabah. Adapun model kerangka konseptual  dapat dilihat pada gambar 
1 berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1 : Kerangka Konseptual 
 
Hipotesis 
1. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BPD Cabang 
Utama Kendari 
Kualitas 
Layanan 
Kepuasan 
Komitmen 
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2. Kualitas layanan berpengaruh terhadap komitmen nasabah BPD Cabang 
Utama Kendari 
3. Kepuasan  berpengaruh terhadap komitmen nasabah BPD Cabang Utama 
Kendari 
 
 
METODE 
 
Rancangan Penelitian 
Berdasarkan sifat permasalahan dan tujuan yang ingin dicapai, maka 
penelitian ini bersifat explanatory. Penelitian yang bersifat explanatory umumnya 
bertujuan untuk menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta 
hubungan dan pengaruh antara satu variabel dengan variabel yang lain (Sugiono : 
2002). Penelitian ini dilakukan pada BPD Sulawesi Tenggara Cabang Utama.  
 
Populasi dan Sampel  
Populasi menurut Arikunto (2000 :109) adalah jumlah keseluruhan subyek 
penelitian. Sedangkan sampel merupakan sebagian dari populasi yang 
karakteristiknya hendak diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhan 
populasi yang berjumlah 6.195  nasabah. (PNS tidak akan menjadi subyek dalam 
penelitian ini). Sehingga sampel dalam penelitian ini adalah 121 nasabah dengan 
menggunakan rumus slovin (presisi 9%). 
 
Jenis  dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini yakni : (1) Data  primer yaitu 
data yang diperoleh secara langsung dari responden atau yang menjadi sampel dari 
penelitian ini. (2) Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari data dokumen-
dokumen penunjang seperti gambaran umum perusahaan, jumlah nasabah, jurnal-
jurnal dan buku yang berkaitan dengan penelitian ini yang diperoleh dari sumber 
terkait. 
 
Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini melalui 
cara: Kuisioner, Interview (wawancara), dan Dokumentasi. 
 
Skala Pengukuran Data 
Skala Likert digunakan dalam pengukuran variabel bebas dan terikat.Skala 
likert ini termasuk data interval yang digunakan untuk mengukur sikap,pendapat 
dan persepsi seseorang atau sekelompok menggunakan lima kategori derajat 
kesetujuan (likert skala) yakni :mulai dari skor 1 sampai dengan skor 5. 
  
Teknik Analisa Data 
Untuk menganalisa data, pencapain tujuan penelitian serta pengujian 
hipotesis yang diajukan, maka data yang diperoleh selanjutnya akan diolah sesuai 
dengan kebutuhan analisis. Teknik yang digunakan adalah teknik analisis statistik 
deskriptif dan statistik inferensial. 
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Analisis statistik deskriptif ditujukan untuk memperoleh gambaran tentang 
kondisi relationship intention  nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama dan untuk 
mengidentifikasi karakteristik masing-masing variabel dalam bentuk frekuensi dan 
persentase. 
 Sedangkan analisis statistik dengan menggunakan statistik inferensial 
adalah teknik statistik yang digunakan untuk menganalisis data sampel dan 
hasilnya diberlakukan untuk populasi. Statistik ini akan cocok digunakan bila 
sampel diambil dari populasi yang jelas, dan teknik pengambilan sampel dari 
populasi itu dilakukan secara random (Sugiyono, 2001).  Analisis yang digunakan 
untuk menjawab hipotesis dalam penelitian ini menggunakan Model Persamaan 
Struktur (Structural Equation Model atau SEM) dengan menggunakan paket 
program AMOS 16,0 dan  program  SPSS  Versi 18,0. 
 
 
PEMBAHASAN 
Analisis dan Hasil Penelitian. 
Teknik analisis yang di gunakan dalam penelitian ini adalah model 
persamaan struktural (structural equation modeling) dan proses analisisnya  
menggunakan program aplikasi AMOS (analysis of moment structure) versi 16.00 
dari Arbuckle (1994-2003). Model persamaan struktural terdiri dari model 
pengukuran (measurement models) dan model struktural (structure model). Model 
pengukuran ditujukan untuk mengkonfirmasi indikator-indikator yang digunakan 
dalam membentuk suatu faktor (konstruk variabel laten), apakah indikator-
indikator yang digunakan dalam penelitian ini dapat membentuk atau  tidak dapat 
membentuk variabel laten yang dibentuknya. 
Pengujian terhadap model struktural yang dikembangkan dalam penelitian, 
terdapat beberapa asumsi-asumsi yang harus dipenuhi. Asumsi tersebut harus diuji 
terlebih dahulu, yang terdiri atas : ukuran sampel, validitas dan realibilitas, 
normalitas, dan outliers.  Setelah dilihat berdasarkan hasil pengujian data semua 
asumsi-asumsi yang tersebut diatas memenuhi syarat-syarat dan ketentuan dalam 
hal ini tidak melebihi batas Cut Of Value. Maka data dianggap layak untuk 
dilakukan pengujian model. 
 
Ukuran Sampel 
 Menurut Ferdinand (2002:51) ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam 
pemodelan adalah minimum berjumlah 121 dan selanjutnya menggunakan 
perbandingan 5 observasi untuk setiap parameter.Karena itu bila kita 
mengembangkan model dengan 20 parameter, maka minimum sampel yang harus 
digunakan adalah sebanyak 100 sampel. Lebih lanjut  Solimun (2002) menyatakan 
bahwa bila pendugaan parameter menggunakan metode kemungkinan maksimum 
(Maximum Likelihood); besar sampel yang disarankan adalah = 100 – 200, dan 
minimum absolutnya = 50. Sebanyak 5 – 10 kali jumlah parameter yang ada di 
dalam model dan akan diduga sama dengan 5 – 10 kali jumlah variabel manifes 
(indikator) dari keseluruhan variabel laten. 
 Dalam penelitian ini menggunakan sample size sebanyak 121, dengan 
demikian jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan 
memenuhi ketentuan model persamaan struktural. 
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Uji Normalitas Data 
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data yang digunakan dalam 
penelitian memiliki distribusi normal baik secara multivariat maupun inivariat. 
Arbuckle (1997) dalam Ferdinand (2002:96) menyatakan bahwa jika nilai pada 
kolom c.r. (critical ratio)   2,58 pada taraf alpha sebesar 5%, maka data dapat 
dikatakan bahwa tidak terdapat bukti distribusi data tersebut tidak normal.  
Hasil uji normalitas data dengan menggunakan software AMOS Versi 
16.00 sebagaimana tersaji pada Lampiran tidak ditemukan data yang tidak 
berdistribusi normal yang berarti distribusi data telah memenuhi kriteria normalitas 
data. 
 
Uji Outliers Data 
Pengujian outliers bertujuan untuk mengetahui kondisi observasi dari suatu 
data yang memiliki karakteristik unik dan nampak sangat jauh berbeda dengan 
observasi-observasi lainnya. Otliers terjadi bila observasi muncul dengan nilai 
ekstrim yang disebabkan kesalahan prosedur, keadaan yang benar-benar khusus, 
hal tertentu yang tidak diketahui penyebabnya, atau akibat kombinasi.  
Dalam penelitian ini uji outliers menggunakan kriteria Jarak Mahalanobis 
(Mahalanobis distance pada tingkat probabilitas lebih kecil dari α=0,05 atau 95 
%). Jarak Mahalanobis dievaluasi dengan menggunakan 2  pada derajat bebas 
sebesar jumlah variabel (observed variable) yang digunakan dalam penelitian itu. 
Jika nilai mahalanobis distance>nilai 2 maka terdapat outlier, begitu pula 
sebaliknya.  
Jumlah indikator variabel dalam penelitian ini adalah 43 indikator variabel 
sehingga 2adalah (43:0.05) = 59.300 Data yang mempunyai nilai mahalanobis 
distance lebih besar dari 2 menunjukkan terjadi multivariate outliers. Hasil output 
pengolahan data dengan menggunakan software AMOS tidak terdapat nilai 
mahalanobis distance lebih besar dari nilai 2= 59.300. Nilai mahalanobis distance 
maksimum adalah 36.228  pada observasi atau sampel ke 62 dan nilai mahalanobis 
distance minimum adalah 9.944 pada observasi atau sampel ke 114. 
Selanjutnya evaluasi  outliers data secara univariat menurut Ferdinand 
(2002:103) mengemukakan bahwa untuk mendeteksi univariat outliers dapat 
dilakukan dengan menentukan nilai ambang batas yang akan dikategorikan sebagai 
outliers dengan cara mengkonversi data penelitian kedalam standard score (z-
score) yang mempunyai nilai rata-rata nol dengan standar deviasi sebesar 1. Lebih 
lanjut Hair, dkk (1995) dalam (Ferdinand 2002:98) mengemukakan bahwa untuk 
sampel besar (diatas 80 observasi), pedoman evaluasi adalah nilai ambang batas z-
score berada pada rentang 3 – 4, oleh karena itu observasi yang memiliki z-score   
4,0 akan dikategorikan sebagai outliers.  
 
Hasil Pengujian Kesesuaian Model 
Berdasarkan cara penentuan nilai dalam model maka variabel  pengujian 
model pertama ini dikelompokkan menjadi variabel eksogen dan variabel endogen. 
Variabel eksogen adalah variabel yang nilainya ditentukan diluar model, 
sedangkan variabel endogen adalah variabel yang nilainya ditentukan dari model 
hubungan yang dibentuk.Termasuk dalam kelompok variabel eksogen adalah 
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kualitas layanan, sedangkan yang tergolong variabel endogen adalahkepercayaan, 
komitmen  dan  loyalitas. Model dikatakan baik bilamana pengembangan model 
hipotesis secara teoritis didukung oleh data empirik. Dalam penggunaan alat 
analisis SEM pengujian model dibenarkan untuk dilakukan modifikasi model 
dengan tujuan untuk memperoleh hasil sesuai dengan ketentuan-ketentuan yang 
dipersyaratkan berdasarkan Kriteria Goodness of Fit Indices Overall Model alat 
analisis SEM. Berdasarakan hasil pengujian model pada tahap awal syarat Kriteria 
Goodness of Fit Indices Overall Model telah memenuhi syarat sehingga tidak perlu 
dilakukan modifikasi model sebab telah terjadi kesesuaian data dengan model yang 
dibangun dalam penelitian ini. Hasil pengujian model yang dibangun dalam 
kerangka konseptual penelitian ini dapat dilihat pada  gambar 2  berikut ini : 
 
Gambar 2 : Uji Model Goodness of Fit 
 
Setelah dilakukan pengujian ful model dengan nilai Chi-square, Probability, CFI, 
TLI, AGFI dan RMSEA dari model yang dibangun dapat memenuhi yang 
dipersyaratkan sesuai ketentuan Kriteria Goodness of Fit Indices Overall Model. 
selanjutnya model ini sudah dianggap sebagai hasil pengujian ful model tanpa 
perlu dimodifikasi. Hasil uji model (lampiran-7),  dievaluasi berdasarkan  
Goodness Of Fit Indices pada Tabel 1 berikut  dengan  disajikan  kriteria  model  
serta  nilai  kritisnya yang memiliki kesesuaian data. 
 
Tabel 1. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Overall Full Model 
Goodness of Fit 
Index 
Cut-of Value Hasil 
Model 
Keterangan 
Chi-square Diharapkan kecil 82.863 Baik 
Probability ≥ 0.05 0.003 Baik 
GFI ≥ 0.90  0.844 Marginal 
AGFI ≥ 0.90 0.898 Marginal 
                Sumber :  Hair  (1995),  Arbuckle  (1997) 
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Dari evaluasi model yang diajukan menunjukkan bahwa evaluasi  terhadap model 
konstruk secara keseluruhan ternyata dari berbagai kriteria sudah tidak terdapat 
pelanggaran kritis sehingga dapat dikemukakan bahwa model relatif dapat diterima 
atau sesuai dengan data sehingga dapat dilakukan uji kesesuaian model selanjutnya. 
Dari jalur yang diuji tidak terdapat  indikator yang tidak signifikan yang terlihat 
dari nilai probabilitas atau p-nya diatas 0,05 (level 5%)  serta nilai thitung diatas  nilai 
ttabel. 
Analisis hubungan langsung (direct effect) antar konstruk dari model dapat 
dibandingkan untuk mengevaluasi hubungan setiap konstruk terhadap  pengaruh 
langsung yang tidak lain adalah koefisien dari semua garis  koefisien  dengan anak 
panah satu ujung (Augusty,2005:55) yang hasil ujinya disajikan pada Tabel 2 
berikut : 
 
Tabel 2. Hasil  Hipotesis  Penelitian  Direct  Path. 
Variabel 
Independen 
Variabel 
Dependen 
Efek Koef Path 
Direct 
(P Value) Ket 
Kualitas layanan Kepuasan  0,438 0.000 Sig 
Kualitas layanan Komitmen   0,342 0.002 Sig 
Kepuasan Komitmen 0.226 0.009 Sig 
          Sumber :  Data diolah 
 
Berdasarkan hasil pengujian full model dapat diketahui terdapat jalur 
hipotesis yang terdukung  data  empiris  dan  diterima  adalah :  
H 1 : Kualitas layanan memiliki  pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama.  
H 2 : Kualitas layanan memiliki  pengaruh positif dan signifikan terhadap 
komitmen  nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama.    
H 3 : Kepuasan nasabah memiliki  pengaruh positif dan signifikan terhadap 
komitmen pada BPD Sultra Cabang Utama. 
 
Hasil Pengujian  Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini bertujuan untuk menjawab apakah 
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini diterima atau ditolak.Taraf signifikan 
estimasi parameter yang diterapkan dalam penelitian ini sebesar 95% atau α = 0,05. 
Uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan persis sama dengan uji hipotesis 
regresi umumnya, yaitu dengan uji signifikansi pada probability (p) α ≤ 0,05.  Atau 
uji Critical Ration  (CR) >2 digunakan untuk melihat signifikansi koefisien regresi 
yang dihasilkan oleh berbagai hubungan kausal dalam model. 
Dasar pengambilan keputusannya adalah : 
1. Apabila  p <  α = 0,05, maka Ho ditolak, Ha diterima artinya terdapat 
pengaruh signifikan antara variabel eksogen terhadap variabel endogen. 
2. Apabila  p >  α = 0,05, maka Ho diterima, Ha ditolak artinya tidak terdapat 
pengaruh signifikan antara variabel eksogen terhadap variabel endogen. 
 
 
 
Hayat Yusuf, Pengaruh Kualitas Layanan..... 
 
 
243
Pengaruh   Kualitas Layanan  (X) terhadap Kepuasan (Y1) 
Berdasarkan hasil pengolahan data yang disajikan pada Tabel 2 menunjukkan 
bahwa pengaruh kualitas layanan  terhadap kepercayaan  diperoleh nilai koefisien 
jalur sebesar 0,438 dengan nilai probalitas 0,000 yang berarti p <  α = 0,05 artinya 
variabel kualitas layanan  mempunyai   pengaruh positif dan signifikan terhadap 
variabel kepuasan nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama dengan kontribusi efek 
variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah  sebesar 0,438 mempunyai 
makna bahwa 43,2 %  terjadi kecenderungan meningkatnya kepuasan nasabah pada 
BPD Sultra Cabang Utama disebabkan oleh variabel kualitas layanan. Hal ini 
menunjukkan bahwa hipotesis 1 (satu)  yang menyatakan kualitas layanan  
memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah  
dapat  diterima. 
    
Pengaruh   Kualitas Layanan  (X) terhadap Komitmen  (Y2) 
Berdasarkan hasil pengolahan data yang disajikan pada Tabel 2 menunjukkan 
bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap komitmen diperoleh nilai koefisien jalur 
sebesar 0,342 dengan nilai probalitas 0,002 yang berartip <  α = 0,05 artinya 
variabel kualitas layanan juga mempunyai   pengaruh positif   dan signifikan 
terhadap variabel komitmen nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama dengan 
kontribusi efek variabel kualitas layanan terhadap komitmensebesar 0,342, 
mempunyai makna bahwa 34,2% terjadi kecenderungan meningkatnya komitmen 
nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama  disebabkan oleh variabel kualitas 
layanan. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis 2 (dua)  yang menyatakan kualitas 
layanan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap komitmen 
dapat  diterima.  
 
Pengaruh Kepuasan  (Y1) terhadap Komitmen  (Y2) 
Berdasarkan hasil   pengolahan data yang disajikan pada Tabel 2 menunjukkan 
bahwa pengaruh kepuasan nasabah  terhadap komitmen   diperoleh nilai koefisien  
jalur sebesar 0,226 dengan nilai probabilitas  0,009  yang   berarti  p <  α = 0,05 
artinya variabel kepuasan  juga mempunyai   pengaruh positif   dan signifikan 
terhadap variabel komitmen  nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama dengan 
kontribusi efek variabel kepuasan terhadap komitmen nasabah  sebesar 0,226 
mempunyai makna bahwa 22,6% terjadi kecenderungan meningkatnya komitmen 
nasabah pada BPD Sultra Cabang Utama karena meningkatnya kepuasan nasabah.  
Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis 3 (tiga) yang menyatakan kepuasan nasabah  
memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap komitmen nasabah  
dapat  diterima. 
 
 
KESIMPULAN 
 
Kesimpulan 
1. Kualitas layanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah artinya bahwa semakin bagus pelayanan yang 
diberikan maka semakin besar kepuasan nasabah terhadap bank BPD. 
Perubahan peningkatan indikator kualitas layanan akan meningkatkan 
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kepuasan nasabah terhadap BPD Sultra Cabang Utama. 
2. Kualitas layanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap komitmen nasabah artinya bahwa semakin bagus pelayanan yang 
diberikan maka nasabah semakin berkomitmen menjalin hubungan 
kerjasama dengan bank. Perubahan peningkatan indikator kualitas layanan 
akan meningkatkan komitmen nasabah terhadap BPD Sultra Cabang 
Utama 
3. Kepuasan nasabah mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap komitmen nasabah artinya bahwa semakin puas nasabah terhadap 
layanan yang diberikan bank maka semakin besar komitmen nasabah 
terhadap bank BPD. Perubahan peningkatan indikator kepuasan akan 
meningkatkan komitmen nasabah terhadap BPD Sultra Cabang Utama. 
 
Saran-Saran 
1. Bagi Manajemen BDP Sultra  adalah Komitmen nasabah perlu lebih 
ditingkatkan dengan pendekatan keakraban, baik secara kekerabatan 
maupun personal. Karyawan BPD Sultra yang sebagian besar merupakan 
penduduk asli/orang lokal daerah setempat, merupakan faktor penunjang 
yang penting dalam menjalin komunikasi yang efektif sehingga hubungan 
kemitraan nasabah dengan bank dapat berjalan baik dan bertahan lama dan 
Pemberian pelatihan/training untuk meningkatkan kualitas layanan tidak 
terbatas hanya pada petugas bagian customer service dan teller saja, 
melainkan hendaknya melibatkan pula petugas satpam dan cleaning 
service. Sehingga peningkatan pelayanan dapat terjadi disemua lini. 
Pelayanan yang baik dimata nasabah, akan meningkatkan nilai positif  
bank   sehingga nasabah cenderung merekomendasikannya pada pihak 
lain.  
2. Bagi Peneliti mendatang : (1).Jika menggunakan variabel yang sama 
dengan penelitian ini disarankan agar mengkaji pengaruh  langsung antara 
variabel kualitas layanan terhadap relationship intention nasabah sekaligus 
mengkaji hubungan secara tidak langsung variabel kualitas layanan 
terhadap relationship intention melalui variabel kepuasan dan komitmen 
nasabah.  (2) Memperluas obyek penelitian pada seluruh nasabah 
pengguna layanan, bukan hanya nasabah tabungan, sehingga gambaran 
tingkat kualitas layanan diperoleh secara menyeluruh terhadap semua 
bagian layanan yang ada di bank.   
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